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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja Universitas Islam Syekh Yusuf 
(UNIS) Tangerang dengan menggunakan pendekatan balanced scorecard yang dilihat dari 
tiga perpektif yaitu perpektif pelanggan (mahasiswa), perspektif  proses bisnis internal 
(dosen) dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (tenaga kependidikan) dengan 
periode tiga (3) tahun.. Teknik pengumpulan data dengan cara dokumentasi dan penyebaran 
kuesioner kepada respoden yang terdiri dari mahasiswa semester VIII pada tahun 
2018/2019, dosen tetap dan tenaga kependidikan dari semua fakultas. Analisis yang 
digunakan yaitu pada perspektif pelanggan (mahasiswa) dengan analisis tren 
(pertumbuhan) mahasiswa baru, tingkat retensi dan tingkat kepuasan. Dari segi perspektif  
proses bisnis dan pembelajaran  serta pertumbuhan dengan menganalisis tingkat kepuasan. 
Hasil penelitian ini adalah dilihat dari perspektif pelanggan, tingkat pertumbuhan 
mahasiswa dinilai cukup baik, dari tingkat retensi  dan dari tingkat kepuasan menyatakan 
baik. Ditinjau dari perspektif  proses bisnis internal yaitu  tingkat kepuasan menyatakan 
baik dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada tingkat kepuasan  menyatakan 
cukup baik. 
Kata kunci : Kinerja, balanced scorecard, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 
internal dan perspektif  pembelajaran dan pertumbuhan. 
A.Pendahulauan 
Di zaman globalisasi ini, kompetisi 
dan persaingan yang terjadi antar lembaga  
 
pendidikan untuk menjadi yang terbaik 
sangatlah ketat. Lembaga pendidikan 
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berlomba-lomba untuk meningkatkan 
kualitas dan kinerjanya. Untuk menjadi 
perguruan tinngi yang unggul , perguruan 
tinggi perlu  menentukan strategi yang 
tepat, sesuai dengan visi dan misi, 
kapabilitas yang dimiliki, kondisi pasar 
serta pesaing yang dimiliki. Namun 
terkadang strategi yang dipilih ternyata 
tidak tepat atau tidak dilaksanakan 
dengan baik sehingga mengakibatkan 
kinerja perguruan tinggi menjadi buruk. 
Kinerja yang buruk ini dapat menurunkan 
minat calon mahasiswa dan mengurangi 
kepuasan mahasiswa 
Oleh karena itu dibutuhkan  suatu 
pengukuran kinerja yang dapat digunakan    
manajemen untuk melakukan evaluasi 
terhadap performa lembaga dan 
perencanaan tujuan di masa mendatang. 
Selama ini yang sering digunakan adalah 
pengukuran kinerja yang tradisional yang 
hanya fokus pada sektor keuangan saja. 
Pengukuran kinerja tradisional hanya 
berdasarkan aspek-aspek keuangan 
semata. Hal ini disebabkan karena ukuran 
keuangan berupa nilai kuantitatif 
sehingga lebih mudah diukur. 
Universitas Islam Syekh Yusuf  yang 
sudah berumur 53 tahun ini merupakan 
salah satu perguruan tinggi islam yang 
ada dilingkungan masyarakat Banten. 
Dengan usia itu, seyogyanya Universitas 
Islam Syekh Yusuf sudah masuk usia 
dewasa, sehingga seharusnya lebih maju 
dan unggul dari perguruan  tinggi lainnya. 
Untuk mewujudkan visi,misi dan 
tujuan Universitas Islam Syekh Yusuf 
Tangerang tersebut, dibutuhkan suatu 
pengukuran kinerja untuk mengetahui 
sejauh mana kualitas Universitas Islam 
Syekh Yusuf Tangerang  sebagai 
penyelenggara pendidikan. Penilaian  
kinerja lembaga bisa dilakukan dari dua 
sumber, yaitu aspek finansial dan aspek 
non-finansial. Aspek finansial didapatkan 
dari penyusunan anggaran untuk 
mengendalikan biaya.  Sedangkan aspek 
non-finansial merupakan faktor kunci 
yang dapat mendukung aspek finansial. 
Kedua aspek tersebut dapat dianalisa 
menggunakan beberapa model 
pengukuran kinerja, salah satunya dengan 
menggunakan metode balanced 
scorecard. Balanced scorecard 
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merupakan kerangka kerja komprehensif 
untuk menerjemahkan visi dan misi serta 
strategi perusahaan. 
B. Metodologi Penelitian  
Metode Penelitian  
Dalam penelitian ini, jenis 
penelitian yang digunakan adalah studi 
kasus yaitu dengan cara menganalisis data 
yang ada kemudian diukur kinerja 
berdasarkan tiga perspektif yaitu 
perspektif pelanggan (mahasiswa),  
perspektif proses bisnis  internal  (Dosen) 
dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan (Tenaga Kependidikan). 
Studi kasus merupakan penelitian yang 
rinci terhadap objek tertentu selama kurun 
waktu tertentu.  
Lokasi dan Waktu Penelitian 
Studi lapangan dilakukan di 
Universitas Islam Syekh Yusuf 
Tangerang  yang beralamat di Jalan 
Maulana Yusuf  Babakan, Kota 
Tangerang dengan kurun waktu satu 
semester. 
Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data yang 
relevan dengan masalah yang dibahas, 
peneliti menggunakan teknik 
pengumpulan data dengan cara 
dokumentasi, tinjauan kepustakaan,  
kuesioner dan melalui website dan situs-
situs. 
Definisi Operasional Variabel 
Penelitian 
Penelitian ini hanya menggunakan tiga  
perspektif Balanced Scorecar. Variabel—
variabel  yang digunakan : 
a) Kinerja perspektif pelanggan 
(mahasiswa) 
Pengukuran kinerja perspektif 
pelanggan dilakukan untuk 
mengetahui bagaimana respon 
mahasiswa terhadap kualitas dan 
pelayanan  yang diberikan oleh 
perguruan tinggi . Perspektif 
mahasiswa  diukur dengan 
menggunakan tiga indikator yaitu  
analisis tren (pertumbuhan ) 
mahasiswa baru, Customer 
Retention (tingkat retensi 
mahasiswa),  Customer 
Satisfaction (Tingkat kepuasan 
mahasiswa). 
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b) Kinerja Persfektif  proses bisnis 
internal (Dosen)  
  Pengukuran kinerja perspektif 
proses bisnis internal merupakan 
indikator kualitas pelayanan yang 
diberikan pihak perguruan Tinggi 
terhadap dosen . Perfektif ini 
diukur dengan  menghitung 
tingkat kepuasaan seperti dibawah 
ini : 
 
 
         
  Sumber : ( Sugiono, 2010 :140) 
 
Dari perhitungan Rumus di atas maka 
akan menghasilkan Interval  tingkat  
kepuasan    pelanggan yaitu:  dengan 
kritria kurang baik, cukup baik dan sangat 
baik. 
c) Kinerja dari Persfektif  pembelajaran 
dan pertumbuhan ( Tenaga 
Kependidikan) 
Pengukuran kinerja perspektif inovasi 
dan pembelajaran  merupakan 
indikator  kualitas pelayanan yang 
diberikan pihak perguruan Tinggi yaitu 
tenaga kependidikan terhadap 
pelanggannya (mahasiswa) sama 
penghitungannya sama seprti kinerja 
perspektif proses bisnis internal 
(dosen). 
Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh mahasiswa, Dosen dan Tenaga 
Kependidikan yang berada di Universitas 
Islam Syekh Yusuf (UNIS) Tangerang. 
Populasi yang ada di UNIS berjumlah 
4.580 orang.  
Sampel dari penelitian ini akan 
menggunakan Metode Non Random 
sampling yaitu teknik sampling 
Insindental, pada teknik ini penentuan 
berdasarkan  kebetulan, yaitu siapa saja 
yang secara kebetulan bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai sampel,  
Dan untuk mengetahui jumlah sampel 
dengan menggunakan sampel proposional 
10 % untuk masing-masing katagori 
responden.  Dari sampel dengan katagori 
mahasiswa hanya diambil semester VIII .                    
Uji Kualitas Data     
Untuk menguji kualitas data 
diperlukan suatu alat pengukur terhadap 
beberapa pernyataan yang ada didalam 
Skor tiap butir  x  jumlah butir 
pertanyaan x jumlah 
Responden 
Ekonomi Bisnis 
Volume 26, Nomor 1, Juli  2020 
P-ISSN: 1411 - 545X | E ISSN: 2715-1662 
 
257 
 
JEB 
kuesioner. Uji yang digunakan untuk 
menguji kualitas data adalah sebagai 
berikut : 
a) Uji validitas 
Uji validitas dilakukan untuk 
mengetahui apakah suatu instrument 
alat ukur telah emnjalankan fungsi 
ukurannya. Suatu skala pengukuran 
dikatakan  valid  bila ia melakukan apa 
yang seharusnya dilakukan dan 
mengukur apa yang seharusnya diukur.  
Untuk mengetahui valid atau tidak 
valid dilakukan dengan cara 
membandingkan r-hitung dengan r-
tabel. Jika r-hitung >  r tabel maka 
dinyatakan valid atau dengan 
membandingkan  nilai signifikansi dari 
tipe pernyataan dengan nilai Alpha 
5%. 
b) Uji Reliabilitas 
Pengujian reliabiltas berkaitan 
dengan masalah adanya kepercayaan 
terhadap instrument.Suatu instrument 
dapat memiliki kepercayaan yang 
tinggi (jika hasil dari pengujian 
instrument tersebut menunjukkan hasil 
yang tetap. 
Cara mengukur yang baik adalah 
dengan menggunkan cronbrach alpha. 
Dikatakan reliable jika cronbrach 
alpha> 0,6.  Jika sebalinya tidak 
reliable. 
Teknik Analisis Data   
Untuk mendapatkan kesimpulan dari 
penelitian maka dilakukan langkah 
langkah analisis sebagai berikut: 
Perspektif Pelanggan  (mahasiswa) 
1. Analisis tren (pertumbuhan) 
mahasiswa 
Analisis tren  adalah analisis yang 
biasanya dinyatakan dalam prosentase 
tertentu.   Analisis ini dilakukan dari 
periode ke periode sehingga akan 
terlihat apakah mengalami perubahan, 
naik, turun atau tetap, serta seberapa 
besar perubahan tersebut yang dihitung 
dalam prosentase.(Kasmir ,2010:96). 
2. Customer Retention (Tingkat Retensi 
Pelanggan)  
Retensi mahasiswa   
       =  
                        
             
     x 100% 
 (Thomas Sumarsan, 2011: 225)  
 
Retensi mahasiswa dinilai baik, bila 
selama periode pengamatan mengalami 
peningkatan, dinilai cukup baik apabila 
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konstan dan dinilai kurang apabila 
mengalami penurunan. 
Mengukur tingkat kepuasan   
Sedangkan untuk mengukur tingkat 
kepuasan dari tiga perspektif yaitu 
perspektif pelanggan (mahaiswa ), 
perspektif proses bisnis internal (dosen) 
dan perspektif pebelajaran dan 
pertumbuhan (tenaga kependidikan) 
adalah sama caranya Tingkat kepuasan 
pelanggan dalam penelitian ini akan 
dihitung berdasarkan kuesioner yang 
disebarkan: 
       
 
 
Dari perhitungan Rumus di atas maka 
akan menghasilkan Interval tingkat 
kepuasan pelanggan yaitu:   
a. Pemberian skor Maksimal  yaitu 
sangat puas (SP) diberi  skor 5  
b. Pemberian skor Minimal yaitu sangat 
tidak puas (STP) diberi skor 1    
c. Kemudian dicari Intervalnya 
berdasarkan skor yaitu :Interval = 
(hasil pemberian skor maksimal - hasil 
Pemberian skor minimal)  / skor 
maksimal yang  diberikan 
d. dari interval tersebut maka akan 
didapat indeks kepuasaan mahasiswa. 
Jika sudah dihitung pengukuran dan 
didapat interval, maka akan disusun 
indeks kepuasan dengan kriteria sangat 
tidak baik,kurang baik, cukup baik, baik, 
sangat baik. 
Uji Kualitas Data 
a. Uji Validitas 
Uji Validitas dari  Perspektif 
Pelanggan (Mahasiswa) 
Untuk mengukur  valid tidaknya 
instrumen adalah dengan 
membandingkan hasil perhitungan 
korelasi  dengan harga r pada tarif 
kepercayaan 5%. Apabila r hitung > r 
tabel maka  dinyatakan valid dan layak 
digunakan untuk mengambil data. 
Hasil uji validitas dapat dilihat pada 
tabel dibawah ini: 
 
 
 
 
 
 
 
Skor tiap butir x jumlah butir pertanyaan x jumlah 
Responden 
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Tabel  1 
 Hasil  Uji Validitas dari Perspektif 
Pelanggan (mahasiswa) 
 
Sumber : data primer diolah 2019 
Berdasarkan tabel  di atas  menunjukkan 
bahwa masing – masing item pernyataan 
mempunyai r hitung lebih besar dari r 
table (0,1735) yang membuktikan   data 
kusioner tersebut  dinyatakan valid. 
Uji Validitas untuk Perspektif proses 
internal  (Dosen) 
Tabel 2 
Hasil uji validitas dari Perspektif 
Proses Internal 
 
Sumber : data primer diolah 2019 
Berdasarkan tabel  di atas  menunjukkan 
bahwa masing – masing item pernyataan 
mempunyai r hitung lebih besar dari r 
table  ( 0,3061) yang membuktikan   data 
kusioner tersebut  dinyatakan valid. 
Uji Validitas untuk perspektif inovasi 
dan pembelajaran (Tenaga  
Kependidikan) 
Tabel 3. 
 Hasil Uji Validitas dari Perspektif  
Pembelajaran dan pertumbuhan 
 
 Sumber : Data Primer diolah 2019 
Berdasarkan tabel  di atas  menunjukkan 
bahwa masing – masing item pernyataan 
mempunyai r hitung lebih besar dari r 
table  ( 0,4762) yang membuktikan   data 
kusioner tersebut  dinyatakan valid. 
Uji Reliabilitas  
Instrumen dikatakan reliabel jika nilai 
Cronbach Alpha diatas 0,6.  Uji 
reliabilitas untuk ketiga perspektif bisa 
dilihat pada tabel berikut : 
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Tabel 4 
Rangkuman Uji Reliabilitas 
 
 
Sumber : data Primer diolah 2019 
Berdasarkan tabel. di atas dapat 
disimpulkan  bahwa  conbrach’s alfha 
pada setiap item pernyataan menunjukkan 
nilai conbrach’s alfha melebihi kriteria 
yang ditetapkan yaitu 0,60 yang 
membuktikan bahwa data kuesioner 
tersebut reliable. 
a. Hasil Penelitian dan Pembahasan  
Pengukuran Kinerja dari Perspektif 
Pelanggan (Mahasiswa) 
Analisis pertumbuhan (tren) 
Mahasiswa 
Tingkat pertumbuhan (tren) mahasiswa 
dapat dianalisis dengan melakukan   
perbandingan jumlah mahasiswa baru 
yang berhasil ditarik oleh UNIS selama 3 
(tiga) tahun akademik yaitu tahun 
akademik 2016/2017, 2017/2018 dan 
2018/2019. Hasil ini juga 
menggambarkan pertumbuhan pangsa 
pasar UNIS pada 3 (tiga) tahun  terakhir 
dengan rata-rata pertumbuhan 10.27%. 
Tabel 5 
Pengukuran tren (pertumbuhan )  
Mahasiswa baru 
 
 
Sumber : data diolah 2019 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, 
UNIS  masuk dalam kriteria memiliki 
kinerja ―cukup baik‖ karena tren 
(pertumbuhan) pelanggan/ mahasiswa 
baru mengalami kenaikan. 
Analisis Tingkat Retensi  Mahasiswa 
Analisis Retensi adalah analisis yang 
digunakan untuk melihat kemampuan 
perguruan tinggi dalam mempertahankan 
pelanggan. Juga diperlukan untuk 
mengetahui seberapa banyak mahasiswa 
yang tidak aktif baik disebabkan ada yang 
Droup Out (DO) maupun yang  
mengundurkan diri dari UNIS selama 
periode tahun 2017/2018 dan 2018/2019.  
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Tingkat Retensi mahasiswa   
 = 
                      
              
        
Tingkat retensi mahasiswa  dapat dilihat 
dalam tabel di bawah ini: 
Tabel  6 
Tingkat Retensi Mahasiswa 
 
Sumber : data diolah 2019 
Berdasarkan tabel  di atas, dan hasil 
perhitungan yang disajikan dapat dilihat 
tingkat retensi dari tahun  2017/2018  ke 
tahun 2018/2019 mengalami penurunan 
yaitu dari 5.81% menjadi 3.30%, hal ini 
menggambarkan  bahwa dilihat dari 
perspektif pelanggan (mahasiswa) kinerja 
UNIS menunjukkan nilai ―Baik‖. Hal ini 
juga  menunjukkan bahwa jumlah 
mahasiswa aktif lebih banyak dari pada 
yang non aktif, droup out (DO) atau 
pindah ke universitas lain. 
Analisis Tingkat KepuasaaN 
Kepuasan pelanggan (mahasiswa) 
merupakan faktot utama dalam 
mempertahankan dan memperoleh jumlah 
mahasiswa baru bagi suatu perguruan 
tinggi. Untuk menentukan tingkat 
kepuasan pelanggan indeks kepuasan 
minimal  dan maksimal ditentukan 
terlebih dahulu yaitu dengan rumus 
sebagai berikut:    
 
 
 
 Sumber : (Sugiyono,2010 : 140 ) 
Dari rumus di atas dapat ditampilkan 
hasil perhitungan sebagai berikut : 
a. Pemberian skor maksimal  yaitu 
Sangat Puas (SP) diberi  skor 5 
 5 x 15  x 89  =  6.675  
b. Pemberian skor minimal yaitu 
Sangat Tidak Puas (STP) diberi skor 
1  
1 x 15 x  89  =   1.335 
c. Kemudian dicari Intervalnya 
berdasarkan skor yaitu :   
Interval = (hasil pemberian skor 
maksimal - hasil pemberian skor  
minimal)  : skor maksimal yang  
diberikan. 
 
          Skor tiap butir x jumlah butir 
pertanyaan x jumlah responden 
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Interval = 6.675   – 1.335  
     5 
   =   1.068 
d. Dari interval tersebut maka indeks 
kepuasaan mahasiswa adalah sebagai 
berikut : 
Tabel 7 
Tabel Indek kepuasan dari 
perspektif pelanggan 
 
 
     Sumber : data yang diolah 2019 
Untuk mengetahui atau menilai  tingkat 
kepuasaan dari perspektif mahasiswa 
(pelanggan), dilakukan dengan cara 
menjumlahkan pernyataan kuesioner yang 
didapat dan di nilai dengan meilhat 
tingkat indeks kepuasaan yang ada. 
Berikut data kuesioner yang telah diolah 
yang dapat digambarkan dibawah ini: 
 
 
Tabel 8 
Rekapitulasi  dari perspektif  
pelanggan (Mahasiswa) 
 
Dari tabel   di atas  dapat di simpulkan 
bahwa tingkat kepuasaan pelanggan 
(mahasiswa)  hasil yang diperoleh adalah 
sebesar 4.867 dimana hasil ini berada di 
interval 4.542 – 5.610  dengan hasil ― 
Baik ―  (dilihat dari tabel 4.12). 
Pengukuran Kinerja dari Perspektif  
Proses Bisnis  Internal  (Dosen ) dilihat 
dari tingkat kepuasaan 
Untuk menentukan tingkat kepuasan 
pelanggan harus ditentukan terlebih 
dahulu   indeks kepuasan minimal  dan 
maksimal seperti yang digambarkan di 
bawah ini :    
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     Sumber : Sugiono,2010 : 140 
Dari rumus di atas akan dihasilkan 
interval  tingkat kepuasan pelanggan 
yaitu:   
a. Pemberian skor maksimal  yaitu 
Sangat Puas (SP) diberi  skor 5 
        5 x 16  x 28 =  2.240  
b. Pemberian skor minimal yaitu Sangat 
Tidak Puas (STP) diberi skor 1  
           1 x 16 x 28 =  448  
c. langkah berikutnya dicari intervalnya 
berdasarkan skor yaitu :   
Interval = (hasil pemberian skor 
maksimal - hasil pemberian skor     
minimal)  : skor maksimal yang  
diberikan. 
     Interval = 2.240 – 448  
                                      5 
                           =   358,4 => 358  
d. Dari interval tersebut maka tingkat 
kepuasaan Dosen adalah sebagai 
berikut: 
 
 
 
 
Tabel 9 
Tabel tingkat kepuasan dari perspektif 
proses internal 
 
        Sumber : data yang diolah 2019 
Untuk mengetahui atau menilai  tingkat 
kepuasaan dari perspektif proses internal 
(Dosen), dilakukan dengan caranya 
menjumlahkan pernyataan kuesioner yang 
didapat dan dinilai dengan meilhat tingkat 
indeks kepuasaan yang ada. Berikut data 
kuesioner yang telah diolah seperti 
digambarkan dibawah ini:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Skor tiap butir  x  jumlah butir pertanyaan 
x jumlah responden 
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Tabel 10 
Hasil analisis tingkat kepuasan dari 
perspektif proses internal 
 
Sumber : data yang diolah 2019 
 
Dari tabel di atas  dapat di simpulkan 
bahwa tingkat kepuasaan dari perspektif 
proses internal  (Dosen)  total skor yang 
diperoleh adalah sebesar 1.570  dimana 
skor ini berada di interval 1.525 – 1.883  
yang menyatakan ― Baik ―  
Pengukuran Kinerja dari Perspektif  
pembelajaran dan pertumbuhan  
(tenaga kependidikan ) dilihat dari 
kepuasaan tenaga kependidikan 
Analisis tingkat kepuasan tenaga 
kependidikan (karyawan) dilakukan untuk 
mengukur seberapa jauh tingkat kepuasan 
karyawan terhadap perguruan 
tinggi.Untuk menentukan tingkat 
kepuasan tenaga kependidikan harus 
ditentukan indeks kepuasan minimal  dan 
maksimal terlebih dahulu dengan rumus 
seperti di bawah ini : 
 
 
Sumber : Sugiono, 2010 : 140 
Dari rumus di atas dihasilkan interval  
tingkat kepuasan tenaga kependidikan 
sebagai  yaitu:   
a. Pemberian skor maksimal  yaitu 
Sangat Puas (SP) diberi  skor 5 
       5 x 11  x 8 =  440  
b. Pemberian skor Minimal yaitu Sangat 
Tidak Puas (STP) diberi skor 1   
         1 x 11 x  8 =  88  
c. Kemudian dicari intervalnya 
berdasarkan skor yaitu :   
Interval = (hasil pemberian skor 
maksimal - hasil pemberian skor  
minimal)  : skor maksimal yang  
diberikan. 
 Interval = 440 – 88  
                                                5 
                       =   70,4  => 70  
Skor tiap butir  x  jumlah butir 
pernyataan x jumlah responden 
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d. Dari interval tersebut maka indeks 
tingkat kepuasan tenaga kependidikan 
adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 11 
Tabel Indeks Tingkat Kepuasan 
Tenaga Kependidikan 
Sumber : data yang diolah 2019 
Untuk mengetahui atau menilai  tingkat 
kepuasaan dari tenaga kependidikan 
dilakukan dengan cara menjumlahkan 
pernyataan kuesioner yang didapat dan 
dinilai dengan meilhat tingkat indeks 
kepuasaan yang ada. Berikut data 
kuesioner yang telah diolah dan 
digambarkan sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 12 
Perspektif tingkat kepuasan tenaga 
kependidikan  
  Sumber : data yang diolah 2019 
 
Dari tabel  di atas  dapat di simpulkan 
bahwa tingkat kepuasaan tenaga 
kependidikan dari  skor yang diperoleh 
adalah sebesar 270  dimana hasil ini 
berada di interval 230 – 300  yang 
menyatakan ― Cukup Baik ―  
D. Simpulan 
Table 13 
Hasil kinerja secara keseluruhan 
 
 Sumber : data diolah 2019 
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